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ABSTRAK 
 
 
 CV. Lintang Timur Surabaya yang berlokasi di Jl. Ngagel 127A adalah 
salah satu usaha digital printing dan advertising yang ada di daerah Surabaya. CV. 
Lintang Timur merupakan usaha yang bergerak dibidang jasa dan produksi. 
Produk yang dihasilkan antara lain Banner, X-Banner dan Stiker Vynil.  
Saat ini pelayanan di  CV. Lintang Timur Surabaya belum maksimal, hal 
ini di tunjukkan oleh banyaknya pengiriman tidak tepat waktu,serta pengiriman 
barang sering kali terjadi keterlambatan meskipun sistem pengiriman barang 
langsung dari perusahaan ke rumah pelanggan. Dari permasalahan tersebut maka 
perlu dianalisis seberapa baik kepuasan pelanggan terhadap layanan distribusi 
percetakan dengan pendekatan Physical Distribution Service Quality (PDSQ). 
 Tujuan dari penelitian ini adalah mengukur kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas layanan sistem distribusi dan usulan perbaikan terhadap layanan distribusi 
percetakan dengan cara pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan 
metode wawancara, observasi dan penyebaran kuisioner. Pengolahan data 
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji hipotesis, dan perhitungan indeks 
kepuasan pelanggan dengan dimensi physical distribution service quality. 
 Berdasarkan hasil pengolahan yang telah dilakukan, untuk memperoleh 
indeks kepuasan pelanggan berdasarkan distribusi fisik, serta dengan 
mengevaluasi antara harapan dan persepsi terhadap kualitas layanan yang paling 
besar. Hasil penelitian ini menyimpulkan hasil perhitungan Indeks Kepuasan 
Pelanggan terhadap dimensi kualitas layanan distribusi fisik adalah sebesar 
84,17% dan variabel yang memiliki kesenjangan tertinggi adalah variabel 
Condition pada atribut frekuensi kualitas 0,86. 
 
Kata kunci : Kualitas layanan distribusi fisik, harapan, persepsi, kepuasan 
pelanggan 
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ABSTRACT 
 
CV. Lintang Timur Surabaya, located on Jl. Ngagel 127A is one of the 
digital printing and advertising business is in the area of Surabaya. CV. Lintang 
Timur Surabaya  is a business engaged in the service and production. The 
resulting products include Banner, X-Banner and vinyl stickers. 
Current services in CV. Lintang Timur Surabaya is not maximized, it is in 
the show by a number of untimely delivery, and delivery delays often occur 
despite delivery system directly from the company to the customer's home. Of 
these problems it is necessary to analyze how well the customer satisfaction with 
the approach of printing distribution services Physical Distribution Service 
Quality (PDSQ). 
The purpose of this study is to measure customer satisfaction with the 
quality of service distribution system and the proposed improvements to the 
distribution of printing services by collecting data used is using interviews, 
observation and distribution of questionnaires. Data processing using validity, 
reliability testing, hypothesis testing, and customer satisfaction index calculation 
with physical distribution service quality dimensions. 
Based on the results of the processing has been done, to obtain customer 
satisfaction index based on physical distribution, as well as to evaluate the 
expectations and perceptions of service quality the most. Results of this study 
conclude the calculation of Customer Satisfaction Index for physical distribution 
service quality dimensions is at 84.17% and the variable that has the highest gap 
is the attribute frequency variable quality Condition 0.86. 
 
Keywords: physical distribution service quality, expectations, perceptions, 
customer  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Di tengah persaingan bisnis yang sangat kompetitif dewasa ini, perusahaan 
harus mampu menyusun strategi yang tepat agar dapat menciptakan loyalitas 
pelanggan. Loyalitas pelanggan akan dapat dipertahankan dan terwujud apabila 
perusahaan memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan 
ke depan. Loyalitas pelanggan juga mengekspresikan perilaku (pelanggan) yang 
berkaitan dengan produk maupun jasa. Loyalitas berarti perilaku pelanggan untuk 
terus menjalin hubungan secara jangka panjang dengan produk atau jasa. Kualitas 
jasa atau layanan diyakini para peneliti sebagai kepuasan pelanggan. Kualitas 
layanan dalam logistik telah menjadi sumber diferensiasi kompetitif yang 
ditawarkan oleh perusahaan-perusahaan berkelas dunia. 
CV Lintang Timur merupakan perusahaan jasa yang bergerak dibidang 
percetakan dan peralatan Advertising yang menyediakan pelayanan jasa secara 
lengkap di Indonesia. Jasa pelayanan CV Lintang Timur merupakan bidang usaha 
utama kegiatan pelayanan kepada konsumen yang berupa percetakan dan 
peralatan Advertising. Hasil percetakan di perusahaan ini antara lain Banner, X-
Banner dan Stiker Vynil. Dalam menghadapi persaingan usaha yang sangat 
kompetitif ini, maka pihak CV. Lintang Timur ingin meningkatkan kualitas 
pelayan. Untuk itu pihak perusahaan terlebih dahulu harus mengetahui seberapa 
besar tingkat kualitas pelayanan perusahaan ini selama periode terkakhir. 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
 
 
 
 
Dengan masalah tersebut, metode Physical Distribution Service Quality 
(PDSQ) merupakan metode yang tepat untuk mengukur kualitas pelayanan 
perusahaan. PDSQ terkait dengan ketepatan waktu dan flow of goods yang mampu 
dipertanggung jawabkan mulai dari pengiriman, ketersediaan hingga kualitas 
produk tersebut sampai ke tangan konsumen. Metode PDSQ diklasifikasikan 
menjadi 3 dimensi, yakni Timeliness, Availability, dan Quality. Quality dalam hal 
ini mengacu pada bentuk dan komposisi delivered order, yakni kondisi dari 
produk yang dikirimkan. 
Dengan demikian diharapkan pendekatan menggunakan metode PDSQ ini 
mampu mengetahui seberapa baik kualitas layanan distribusi yang sedang 
berlangsung dan mampu memberikan usulan perbaikan terhadap layanan 
distribusi. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan yang diangkat dalam 
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
“Berapa tingkat kualitas kepuasan pelanggan di CV Lintang Timur 
dengan pendekatan Physical Distribution Service Quality (PDSQ)? ” 
 
1.3 Batasan Masalah 
Adapun batasan masalah yang diberikan pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut :  
1. Produk yang diteliti adalah produk Banner. 
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2. Tidak membahas masalah biaya. 
3. Pengambilan data primer dilakukan pada pelanggan CV.Lintang Timur 
Surabaya pada bulan Januari 2012 sampai desember 2012. 
 
1.4 Asumsi 
Adapun asumsi-asumsi dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Responden mengetahui ukuran dan kualitas hasil percetakan. 
2. Data kuisioner diisi responden oleh pelanggan dan dianggap memahami 
maksud pertanyaan. 
 
1.5 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini adalah :  
1. Menganalisiskepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan. 
2. Usulan perbaikan terhadap pelayanan di CV. Lintang Timur Surabaya. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian tugas akhir ini adalah : 
1. Manfaat Bagi Perusahaan : 
- Dengan adanya penelitian ini, pihak perusahaan dapat memperbaiki kualitas 
layanan distribusinya. 
- Dapat mengetahui prioritas tindakan perbaikan dan melakukan perbaikan yang 
terbaik secara kontinyu. 
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2. Bagi Peneliti : 
- Dapat memenuhi persyaratan kelulusan program pendidikan S1 di UPN 
‘Veteran’ Jatim 
- Dapat mengetahui proses percetakan sampai pengiriman. 
- Menambah pengetahuan mengenai analisis kualitas layanan distribusi  
percetakan adv. 
3. Manfaat bagi Universitas 
- Menambah referensi perpustakaan. 
- Diharapkan dapat bermanfaat bagi mahasiswa yang mengadakan penelitian 
dengan permasalahan yang serupa dan untuk penelitian lebih lanjut dimasa 
yang akan datang.  
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan yang digunakan dalam pelaksanaan penelitian ini adalah:  
BAB I  PENDAHULUAN 
Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat, asumsi, dan sistematika 
penulisan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini berisi tentang landasan teori-teori yang digunakan 
dalam pelaksanaan penelitian sebagai penunjang untuk mengolah 
dan menganalisa data-data yang diperoleh secara langsung maupun 
tidak langsung yaitu teori tentang layanan distribusi. 
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BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisi tentang langkah-langkah dalam melakukan 
penelitian, mulai dari lokasi pencarian data, metode pengambilan 
data, identifikasi variabel, dan metode pengolahan data, yang 
dilakukan untuk mencapai tujuan dari penelitian selama 
pelaksanaan penelitian. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi tentang data-data yang telah terkumpul, 
kemudian diolah dengan menggunakan metode yang digunakan 
untuk menyelesaikan masalah yang ada. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini merupakan penutup tulisan yang berisi kesimpulan 
dan saran mengenai analisa yang telah dilakukan sehingga dapat 
memberikan suatu rekomendasi sebagai masukan ataupun 
perbaikan bagi pihak perusahaan. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
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